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บทคัดยFอ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา (1) คุณภาพการใหGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน 
พระราม 9 (2) ความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 และ (3) คุณภาพ
การใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ ตMอความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 
โดยกลุMมตัวอยMางมีจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชGในการวิจัยเปOนแบบสอบถาม ผลทดสอบคMาความเชื่อม่ันดGาน
คุณภาพการใหGบริการเทMากับ 0.97 ดGานความพึงพอใจ 0.98 สถิติท่ีใชGในการวิเคราะห ขGอมูลใชGการแจกแจง
ความถ่ี คMารGอยละ คMาเฉลี่ย สMวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห คMาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ของสเปUยร 
แมน (Spearman rank correlation coefficient) ผลการศึกษา พบวMา (1) คุณภาพการใหGบริการของตลาด 
ภาพรวมมีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายดGาน พบวMา ดGานท่ีมีความคิดเห็นเปOนอันดับแรก คือ 
ดGานการตอบสนองตMอลูกคGา มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก รองลงมา คือ ดGานความเปOนรูปธรรมของบริการ มี
คMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก และลําดับสุดทGาย คือ ดGานการใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก 
ตามลําดับ (2) ความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการ ภาพรวมมีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
พบวMา ดGานท่ีมีความคิดเห็นเปOนอันดับแรก คือ ดGานอัธยาศัยและความสนใจผูGมาใชGบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMใน
ระดับมาก รองลงมา คือ ดGานการประสานงานของการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก และลําดับสุดทGาย คือ 
ดGานความสะดวกท่ีไดGรับจากการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ตามลําดับ และ (3) คุณภาพการใหGบริการมี
ความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 อยMางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
คําสําคัญ: คุณภาพการใหGบริการ, ความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการ  
 
Abstract 

The purposes of this research were to study (1) the service quality, (2) the customer 
satisfaction level, and (3) the relationship between the quality of service and the customer 
satisfaction of Seri market the nine center Rama 9. The sample were 400 people. The 
research instrument was a questionnaire, the results are 0.97 in the reliability of service 
quality, 0.98 in customer satisfaction. The statistics for analyzing the data consisted of 
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frequency, percentage, mean, standard deviation, and Spearman rank correlation coefficient. 
The findings revealed that (1) the service quality of the Seri Market showed the mean 
overall is at high level. (2) The customer satisfaction showed the mean overall is at high 
level. The Detail shows that hospitality and customer cares got a highest rated score 
followed by coordination of services, and convenience received from the services in order. 
And (3) the quality of service had related to the customer satisfaction with a statistically 
significant level of 0.05. 
  
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction 
 
บทนํา 

ปlจจุบันการแขMงขันทางการตลาดของผูGใชGบริการตลาดติดแอร เพ่ิมสูงข้ึน ท้ังในเรื่องของการจัด
กิจกรรมตMาง ๆ เพ่ือดึงดูดใหGผูGใชGบริการมาใชGบริการในตลาดติดแอร ของตน ซ่ึงการดึงดูดผูGใชGบริการนั้น
นอกจากจะใชGกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือดึงดูดลูกคGาแลGว อีกสิ่งท่ีสามารถดึงดูดลูกคGาและสามารถรักษาฐาน
ลูกคGาเดิมไวGไดG นั่นคือ “การบริการท่ีดี” ดังนั้นผูGใหGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต จําเปOนตGองพัฒนาและปรับปรุงการ
ใหGบริการของตนเองอยMางตMอเนื่อง เพ่ือรักษาฐานลูกคGาและดึงดูดลูกคGาจากตลาดอ่ืนดGวย  การปรับปรุง
คุณภาพการใหGบริการแกMลูกคGาจะตGองรูGพฤติกรรมการใชGบริการของลูกคGา และปlจจัยทางการบริการท่ีเก่ียวขGอง
กับพฤติกรรมการใชGบริการของลูกคGา เพ่ือจะไดGปรับปรุงคุณภาพการใหGบริการใหGสอดคลGองกับพฤติกรรมการ
ใชGบริการของลูกคGาตรงตามความตGองการของลูกคGาและทําใหGลูกคGาเกิดความพึงพอใจสูงสุด (วรัท วินิจ และ
นิตยา  ไชยชนะ, 2555) 

การบริการจึงถือเปOนหัวใจสําคัญของธุรกิจในการใหGบริการของตลาดเสรีมาร เก็ต เพราะการบริการ
เปOนเครื่องมือหนึ่งท่ีสามารถสรGางความแตกตMางและดึงดูดใจลูกคGาใหGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต ในระยะยาว 
นอกจากนี้ยังชMวยสรGางภาพลักษณ ท่ีดีและชื่อเสียงใหGกับตลาดเสรีมาร เก็ตอีกทางหนึ่งดGวย ซ่ึงทางตลาดเสรีมาร 
เก็ต ตGองมีการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธ วิธีการบริการใหGทันสมัย และมีคุณภาพอยูMเสมอเพ่ือรองรับความ
ตGองการของลูกคGาในการใหGบริการแตMละครั้งควรมีการอํานวยความสะดวก พรGอมท้ังใหGบริการท่ีรวดเร็วและมี
ความถูกตGองแกMลูกคGา เพ่ือใหGลูกคGาเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดGรับและกลับมาใชGบริการใหมMในครั้งหนGา 
อีกท้ังยังเปOนการรักษาและสรGางชื่อใหGกับตลาดอีกดGวย หากผูGใหGบริการสามารถใหGบริการท่ีสอดคลGองตรงตาม
ความตGองการของผูGรับบริการหรือสรGางการบริการท่ีมีระดับสูงกวMาท่ีผูGรับบริการคาดหวัง จะสMงผลใหGการบริการ
ดังกลMาวเกิดคุณภาพการใหGบริการซ่ึงจะทําใหGผูGรับบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดGรับเปOนอยMาง
มาก (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998) การสรGางความพึงพอใจ ถือเปOนสิ่งสําคัญของธุรกิจ
บริการ ซ่ึงธุรกิจจําเปOนตGองตระหนักถึงความพึงพอใจของลูกคGาผูGเขGามาใชGบริการซ่ึงความพึงพอใจของ
ผูGใชGบริการก็เปOนสMวนท่ีประเมินการใหGบริการของธุรกิจบริการ ดังนั้นผูGใหGบริการจึงจําเปOนตGองดําเนินงานท่ี
สามารถตอบสนองความตGองการของผูGใชGบริการมากท่ีสุด ระดับความรูGสึกของลูกคGาท่ีมีผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวMางผลประโยชน จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ  หรือการดําเนินงานของผลิตภัณฑ กับการ
คาดหวังของลูกคGา ระดับความพึงพอใจของลูกคGาเกิดจากความแตกตMางระหวMางความคุGมคMาของผลิตภัณฑ และ
ความคาดหวังของลูกคGา วMาลูกคGามีความพึงพอใจมากนGอยแคMไหนก็ข้ึนอยูMกับการพิจารณาวMาเปOนไปตามท่ีลูกคGา
คาดหวังเพียงใด ถGาผลของผลิตภัณฑ หรือบริการออกมาตรงตามความคาดหวังของลูกคGาก็จะเกิดความพึงพอใจ 
แตMถGาผลท่ีออกมาสูงกวMาความคาดหวัง ลูกคGาก็จะเกิดความประทับใจสูงสุดและก็จะทําใหGลูกคGากลับมาใชG
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บริการอีกในอนาคต (สรรยา อินทร จันทร , 2560) ผูGวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหGบริการท่ีสMงผลตMอความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 เพ่ือเปOน
แนวทางในการแกGไขปlญหาใหGตรงกับความตGองการและกMอใหGเกิดประโยชน สูงสุดตMอผูGใชGบริการ รวมท้ังสามารถ
นําขGอมูลท่ีไดGไปประกอบการตัดสินใจในดGานการพัฒนากลยุทธ ทางการตลาดเพ่ือใหGสอดคลGองกับความตGองการ
ของผูGใชGบริการและก็จะทําใหGผูGใชGบริการกลับมาใชGบริการอีกในอนาคต 
 
วัตถุประสงค�ของการวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9  
2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9  
3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร 

เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9  
 
สมมติฐานการวิจัย 
 คุณภาพการใหGบริการมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะ
ไนน พระราม 9 
 
ขอบเขตการวิจัย  

1. ประชากรท่ีใชGในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูGใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9  
 2. ขอบเขตดGานเนื้อหา ในการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของ
ผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 โดยอGางอิงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 อGางในเก็จวลี ศรีจันทร , 2557 : 25-26) 
ประกอบดGวย 5 ดGาน ไดGแกM (1) ดGานความเปOนรูปธรรมของบริการ (2) ดGานความเชื่อถือไวGวางใจไดG (3) ดGาน
การตอบสนองตMอลูกคGา (4) ดGานการใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา และ (5) ดGานการรูGจักและเขGาใจลูกคGา รวมท้ัง
แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของ Aday and Andersen (1978 อGางในฐิติมา นิยม, 2557 : 31-32) 
ประกอบดGวย 5 ดGาน ไดGแกM (1) ดGานความสะดวกท่ีไดGรับจากบริการ (2) ดGานการประสานงานของการบริการ 
(3) ดGานขGอมูลท่ีไดGรับจากบริการ (4) ดGานอัธยาศัยและความสนใจผูGบริการ และ (5) ดGานคMาใชGจMายเม่ือใชG
บริการ 

3. ขอบเขตดGานเวลา ทําการศึกษาต้ังแตMเดือนมีนาคมถึงกันยายน พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 7 เดือน 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

จากการศึกษาผลงานวิจัยอ่ืนท่ีเก่ียวขGองกับวิจัยนี้ไดGมีผูGศึกษาวิจัยท่ีมีความสอดคลGอง และมีความ
ใกลGเคียงกับเรื่องคุณภาพการใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต 
สาขาเดอะไนน  พระราม 9 ดังนี้  

พีรยา  เศรษฐพัฒน  และ อัชญา กลGาเวช (2562) ทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธ ระหวMาง
คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากผูGโดยสารชาวไทยท่ีใชGบริการแอร พอร ต เรล ลิงก  ใน
ประเทศไทย กลุMมตัวอยMางท้ังหมด 426 ตัวอยMาง ดGวยการใชGแบบสอบถามเปOนเครื่องมือในการวิจัยกับ
ผูGใชGบริการรถไฟฟyา Airport Link ชาวไทย ดGวยวิธีการสุMมแบบบังเอิญ โดยมีการกําหนดขนาดตัวอยMางจากการ
คํานวนตารางทาโรMยามาเนM  พบวMาผูGตอบแบบสอบถามสMวนใหญMเปOนหญิงจํานวน 254 คน จากท้ังหมด 426 
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คน คิดเปOนรGอยละ 59.62 สถานภาพโสด อายุเฉลี่ย 31-40 ปU จํานวน 111 คน คิดเปOนรGอยละ 26.06 
การศึกษาสMวนใหญMอยูMท่ีระดับปริญญาตรี จํานวน 372 คน คิดเปOนรGอยละ 87.32 มีอาชีพทํางานเอกชนจํานวน 
198 คน คิดเปOนรGอยละ 46.48 รายไดGของผูGตอบแบบสอบถามสMวนใหญMเฉลี่ยอยูMท่ี 10,001-20,000 บาท 
จํานวน 201 คน คิดเปOนรGอยละ 47.18 ผลการวิจัยพบวMา พฤติกรรมในการเลือกใชGบริการรถไฟฟyาแอร พอร ต 
เรล ลิงก ของผูGโดยสารชาวไทย ผูGตอบแบบสอบถามใหGความสําคัญกับความนMาเชื่อถือในการใหGบริการมากท่ีสุด 
รองลงมา ไดGแกM ความเปOนรูปธรรมของการบริการ รวมไปถึงคุณภาพการบริการซ่ึงสMงผลใหGเกิดความพึงพอใจ
การใชGบริการ พบวMามีความแตกตMางกับผูGตอบแบบสอบถามคุณภาพการใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับความพึง
พอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน  พระราม 9 ใหGความสําคัญกับการตอบสนองตMอลูกคGา
มากท่ีสุด รองลงมา ไดGแกM การรูGจักและเขGาใจลูกคGา ความเชื่อถือไวGวางใจไดG ความเปOนรูปธรรมของบริการ และ
การใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา ซ่ึงในทุกดGานมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการ 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 1. ระเบียบวิธีวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้เปOนการวิจัยเชิงการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพ
การใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 
 2. ข้ันตอนการวิจัย  

ประชากรท่ีใชGในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 
เนื่องจากไมMทราบจํานวนประชากรท่ีแนMนอน จึงไดGคํานวณกลุMมตัวอยMาง จากสูตรของ W.G. Cochran (1977 
อGางใน ผริตา กัญชนะกาญจน , 2556 : 27-28) ดังนั้นขนาดของกลุMมตัวอยMางสําหรับการวิจัยครั้งนี้เทMากับ 400 
คน เครื่องมือท่ีใชGในการวิจัยครั้งนี้ ไดGแกM แบบสอบถามผูGวิจัยไดGนําแบบสอบถามท่ีไดGสรGางข้ึนสําหรับการวิจัย 
ใหGผูGทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทMาน ซ่ึงเปOนผูGท่ีมีความเชี่ยวชาญในเรื่องคุณภาพการใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับ
ความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 เพ่ือขอคําแนะนําและนํามา
ปรับปรุงแกGไขใหGถูกตGองเหมาะสม เม่ือผูGทรงคุณวุฒิ/ผูGเชี่ยวชาญ ตรวจสอบแบบประเมินแลGว ผูGวิจัยจึงนําแบบ
ประเมินไปทําการคํานวณหาคMาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามโดยใน
การศึกษาครั้งนี้ไดGคMา IOC ดGานคุณภาพการใหGบริการเทMากับ 0.97 และ ดGานความพึงพอใจเทMากับ 0.98 โดย
แบบสอบถามแบMงออกเปOน 4 สMวน ไดGแกM สMวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขGอมูลท่ัวไปของกลุMมตัวอยMาง ไดGแกM 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดGเฉลี่ยตMอเดือน ชMวงเวลาในการเขGาใชGบริการ และความถ่ีในการเขGาใชG
บริการ สMวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหGบริการ และสMวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึง
พอใจของตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 โดยสMวนท่ี 2-3 เปOนคําถามแบบมาตราสMวนประมาณคMา 
Likert scale 5 ระดับ  

3. การเก็บรวบรวมขGอมูล  
การวิจัยครั้งนี้ใชGระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขGอมูลและวิเคราะห ผล ต้ังแตMเดือนมีนาคมถึงกันยายน 

พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 7 เดือน ซ่ึงมีวิธีการดําเนินการดังนี้  
3.1 ขGอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชGแบบสอบถามเปOนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขGอมูลเพ่ือ

ศึกษาคุณภาพการใหGบริการท่ีมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะ
ไนน พระราม 9 โดยขอความรMวมมือจากผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 โดยแบMงการ
เก็บขGอมูลชMวงวันจันทร  – วันอาทิตย  จํานวน 7 วัน ซ่ึงแบMงเปOน 3 ชMวงเวลา ดังนี้ 
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ชMวงเชGา เวลา 08.00 น. - 11.00 น. จํานวน 20 คน  
ชMวงบMาย  เวลา 12.00 น. - 15.00 น. จํานวน 20 คน 
ชMวงเย็น  เวลา 18.00 น. - 20.00 น. จํานวน 20 คน 

หลังจากนั้นนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดG มาทําการตรวจสอบความถูกตGองและวิเคราะห ดGวยวิธีการทางสถิติ
แลGวนําขGอมูลท่ีไดGมาประมวลผลดGวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือแปลและนําเสนอตMอไป   

3.2 ขGอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ทําการศึกษาคGนควGาขGอมูลจากเอกสาร อินเตอร เน็ต และ
นําผลงานวิจัยท่ีเก่ียวขGองมาทําการสรุปวิเคราะห ผลเพ่ือประกอบการศึกษา นํามาใชGเปOนทฤษฎีรองรับ
ผลงานวิจัย 

4. การวิเคราะห ขGอมูล 
สถิติท่ีใชG ไดGแกM คMาความถ่ี (Frequency) คMารGอยละ (Percentage) คMาเฉลี่ย (Mean) และคMาสMวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห สMวนท่ี 2-3 โดยในสMวนท่ี 2-3 มีเกณฑ ในการ
พิจารณาระดับคMาคะแนนเฉลี่ย 5 ระดับ โดยเกณฑ การใหGคะแนนตามวิธีของ Likert  Scale ไดGแกM  

คMาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูMในระดับมากท่ีสุด  
คMาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูMในระดับมาก  
คMาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูMในระดับปานกลาง  
คMาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูMในระดับนGอย  
คMาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูMในระดับนGอยท่ีสุด  

และในการทดสอบสมมติฐานใชGการวิเคราะห คMาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ของสเปUยร แมน (Spearman rank 
correlation coefficient) กําหนดระดับนัยสําคัญไวGท่ีระดับ 0.05 
 
ผลการวิจัย  
 1. กลุMมตัวอยMาง สMวนใหญMเปOนเพศหญิง จํานวน 260 คน คิดเปOนรGอยละ 65.00 อายุระหวMาง 30–40 
ปU จํานวน 139 คน คิดเปOนรGอยละ 34.75 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 224 คน คิดเปOนรGอยละ 56.00 
เปOนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 196 คน คิดเปOนรGอยละ 49.00 มีรายไดGเฉลี่ย 20,001–30,000 บาท 
จํานวน 127 คน คิดเปOนรGอยละ 31.75 เขGาใชGบริการชMวงเวลา 11.00–14.00 น. จํานวน 181 คน คิดเปOนรGอย
ละ 45.25 และความถ่ีท่ีเขGาใชGบริการ 1–2 ครั้ง จํานวน 167 คน คิดเปOนรGอยละ 41.75 
 2. คุณภาพการใหGบริการของตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 ภาพรวมมีคMาเฉลี่ยอยูMใน
ระดับมาก (คMาเฉลี่ย 4.06) เม่ือพิจารณาจําแนกตามรายดGาน พบวMา ดGานท่ีมีความคิดเห็นลําดับแรก คือ ดGานท่ี
มีความคิดเห็นเปOนอันดับแรก คือ ดGานการตอบสนองตMอลูกคGา มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 4.11) 
รองลงมา ดGานความเปOนรูปธรรมของบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 4.09) ดGานความเชื่อถือ
ไวGวางใจไดG มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 4.05) ดGานการรูGจักและเขGาใจลูกคGาอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 
4.04) และลําดับสุดทGาย คือ ดGานการใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 4.00) 
ตามลําดับ 
 3. ความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 ภาพรวมมีคMาเฉลี่ยอยูM
ในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 3.80) เม่ือพิจารณาจําแนกตามรายดGาน พบวMา ดGานท่ีมีความคิดเห็นเปOนอันดับแรก คือ 
ดGานอัธยาศัยและความสนใจผูGมาใชGบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 3.98) รองลงมา คือ ดGานการ
ประสานงานของการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 3.83) ดGานคMาใชGจMายเม่ือใชGบริการ มีคMาเฉลี่ย
อยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 3.81) ดGานขGอมูลท่ีไดGรับจากการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 3.79) 
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และลําดับสุดทGาย คือ ดGานความสะดวกท่ีไดGรับจากการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก (คMาเฉลี่ย 3.59) 
ตามลําดับ 

4. การทดสอบสมมติฐาน พบวMา คุณภาพการใหGบริการมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมาใชG
บริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 ภาพรวมอยูMในระดับสูงมาก อยMางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ดังตารางในตารางดGานลMางนี้  

 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

1. ระดับความคิดเห็นคุณภาพการใหGบริการของตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน  พระราม 9 พบวMา ผูG
มาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 ใหGความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหGบริการของ
ตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 โดยรวมมีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
พบวMา ดGานท่ีมีความคิดเห็นเปOนอันดับแรก คือ ดGานการตอบสนองตMอลูกคGา มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ดGาน
ความเปOนรูปธรรมของบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ดGานความเชื่อถือไวGวางใจไดG มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก 
ดGานการรูGจักและเขGาใจลูกคGา มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก และลําดับสุดทGายดGานการใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา มี
คMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ตามลําดับ สอดคลGองกับแนวคิด Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 อGาง
ใน  เก็จวลี  ศรีจันทร , 2557) นอกจากนี้สอดคลGองกับงานวิจัยของ พีรยา  เศรษฐพัฒน  และ อัชญา กลGาเวช 
(2562) ทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธ ระหวMางคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากผูGโดยสาร
ชาวไทยท่ีใชGบริการแอร พอร ต เรล ลิงก  ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวMา พฤติกรรมในการเลือกใชGบริการ
รถไฟฟyาแอร พอร ต เรล ลิงก ของผูGโดยสารชาวไทย ผูGตอบแบบสอบถามใหGความสําคัญกับความนMาเชื่อถือในการ
ใหGบริการมากท่ีสุด รองลงมา ไดGแกM ความเปOนรูปธรรมของการบริการ รวมไปถึงคุณภาพการบริการซ่ึงสMงผลใหG
เกิดความพึงพอใจการใชGบริการ 

2. ระดับความคิดเห็นความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 
9 พบวMา ผูGมาใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 ใหGความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 โดยรวมมีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
พบวMา ดGานท่ีมีความคิดเห็นเปOนอันดับแรก คือ ดGานอัธยาศัยและความสนใจผูGมาใชGบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMใน
ระดับมาก ดGานการประสานงานของการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ดGานคMาใชGจMายเม่ือใชGบริการ มี
คMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ดGานขGอมูลท่ีไดGรับจากการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก และลําดับสุดทGายดGาน
ความสะดวกท่ีไดGรับจากการบริการ มีคMาเฉลี่ยอยูMในระดับมาก ตามลําดับ สอดคลGองกับแนวคิด Aday and 

                      ภาพรวมด�านความพึงพอใจ 

คุณภาพการให�บริการ rs* p-value ระดับความสัมพันธ� 
ดGานความเปOนรูปธรรมของบริการ 0.61* 0.00 สูง 

ดGานความเชื่อถือไวGวางใจไดG 0.63* 0.00 สูง 
สูง 
สูง 
สูง 

ดGานการตอบสนองตMอลูกคGา 0.66* 0.00 

ดGานการใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา 
ดGานการรูGจักและเขGาใจลูกคGา 

0.52* 
0.63* 

0.00 
0.00 

ภาพรวม 0.73* 0.00           สูงมาก 
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Andersen (1978  อGางใน ฐิติมา นิยม, 2557) นอกจากนี้สอดคลGองกับงานวิจัยของ กมลวรรณ โปyสมบูรณ  
และปราณี  อMอนศรี (2558) ทําการศึกษาเรื่องปlจจัยท่ีมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGใชGบริการท่ีมีตMอ
การใหGบริการของหนMวยเอกซเรย คอมพิวเตอร  รพ.พระมงกุฎเกลGา ผลการศึกษาพบวMา  ในภาพรวมความพึง
พอใจจากผูGใชGบริการท่ีมีตMอบริการของหนMวยเอกซเรย คอมพิวเตอร อยูMในระดับมาก ความพึงพอใจจาก
ผูGใชGบริการท่ีมีตMอบริการของหนMวยเอกซเรย คอมพิวเตอร  ในดGานอัธยาศัย และความสนใจตMอผูGใชGบริการมีคMา
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด สMวนในดGานคMาใชGจMายมีคMาคะแนนเฉลี่ยตํ่าสุด ปlจจัยสMวนบุคคลไดGแกM เพศ อายุ สถานภาพ 
อาชีพ รายไดG สิทธิการรักษาและโรคประจําตัว ไมMมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGใชGบริการ ท่ีมีตMอการ
ใหGบริการของหนMวยเอกซเรย คอมพิวเตอร  แตMพบวMา ระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิตมีความสัมพันธ 
ทางบวกกับความพึงพอใจของผูGใชGบริการ ผูGใชGบริการมีความเห็นวMาจุดเดMนของบริการหนMวยเอ็กซเรย 
คอมพิวเตอร  ไดGแกM อัธยาศัยและความสนใจของเจGาหนGาท่ี คุณภาพบริการ และความสะอาดของสถานท่ี 

3. คุณภาพการใหGบริการของตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน พระราม 9 พบวMา ความคิดเห็นของผูGมา
ใชGบริการ ไดGแกM ดGานความเปOนรูปธรรมของบริการ ดGานความเชื่อถือไวGวางใจไดG ดGานการตอบสนองตMอลูกคGา 
ดGานการใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGา และดGานการรูGจักและเขGาใจลูกคGา มีความสัมพันธ กับความพึงพอใจของผูGมา
ใชGบริการตลาดเสรีมาร เก็ต สาขาเดอะไนน  พระราม 9 อยMางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคลGองกับ
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 อGางในเก็จวลี ศรีจันทร , 2557 : 25-26) ท่ี
กลMาววMา คุณภาพการบริการเปOนการใหGบริการท่ีมากกวMาหรือตรงกับความคาดหวังของผูGรับบริการ ซ่ึงเปOนเรื่อง
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเปOนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม  ชMวย
ใหGเห็นวMาการประเมินคุณภาพการใหGบริการตามการรับรูGของผูGบริโภคไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติ
ท่ีมีตMอบริการท่ีคาดหวังและการบริการตามท่ีรับรูGวMามีความสอดคลGองกันเพียงไร ขGอสรุปท่ีนMาสนใจประการ
หนึ่งก็คือ การใหGบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหGบริการท่ีสอดคลGองกับความคาดหวังของผูGรับบริการ
หรือผูGบริโภคอยMางสมํ่าเสมอ  นอกจากนี้ยังสอดคลGองกับการศึกษาของ พีรยา  เศรษฐพัฒน  และ อัชญา กลGา
เวช (2562) ทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธ ระหวMางคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจาก
ผูGโดยสารชาวไทยท่ีใชGบริการแอร พอร ต เรล ลิงก  ในประเทศไทย ผลการศึกษา พบวMา ความคิดเห็นของ
ผูGใชGบริการรถไฟฟyา Airport Link ชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดGแกM ความเชื่อม่ันไวGวางใจไดG การรูGจักและ
เขGาใจลูกคGา และความเปOนรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลตMอความพึงพอใจมากถึงรGอยละ 61.10 และมีคMา
ความคลาดเคลื่อนท่ี 0.572 ซ่ึงนGอยท่ีสุดในบรรดาตัวแบบท้ังหมด p-value ของตัวแปรความเชื่อม่ันไวGวางใจไดG 
การรูGจักและเขGาใจลูกคGาและความเปOนรูปธรรมของบริการ มีคMานGอยกวMาระดับนัยสําคัญ 0.05 แสดงใหGเห็นวMา
ตัวแปรท้ัง 3 มีอิทธิพลตMอความพึงพอใจโดยรวมของผูGโดยสารชาวไทยท่ีมาใชGบริการรถไฟฟyาแอร พอร ต เรล 
ลิงก  อยMางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ข�อเสนอแนะ 
 ข�อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกต�ใช� 
 1. ดGานคุณภาพการใหGบริการ ผลการศึกษา พบวMา การใหGความเชื่อม่ันตMอลูกคGานGอยท่ีสุด ผูGบริหาร
ตลาดควรสMงเสริมความสามารถในการสรGางความเชื่อม่ันใหGเกิดข้ึนกับผูGมาใชGบริการ เชMน จัดฝ�กการอบรมใหGแกM
ผูGใหGบริการในดGานทักษะความรูG ความสามารถในการใหGบริการและวิธีการใหGบริการดGวยความสุภาพ นุMมนวล มี
กิริยามารยาทท่ีดีในการสื่อสาร เพ่ือใหGเกิดความม่ันใจวMาผูGรับบริการจะไดGรับบริการท่ีดีท่ีสุด  

2. ดGานความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการ ผลการศึกษา พบวMา ความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการ และ
ความรูGสึกผูGใชGบริการไดGรับจากบริการเปOนสิ่งสําคัญท่ีจะชMวยประเมินรับบริการวMาไดGมีการเขGาถึงผูGใชGบริการมาก



การประชุมวิชาการนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ ครั้งท่ี ๓ “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2019” 

331 

นGอยเพียงใด ดังนั้น ผูGใหGบริการควรเนGนความพึงพอใจของผูGมาใชGบริการใหGมากข้ึน เพ่ือใหGสอดคลGองกับความ
ตGองการของผูGใชGบริการจนเกิดความพึงพอใจสMงผลใหGกลับมาใชGบริการอีกในอนาคต 
 

ข�อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตFอไป 
1. การศึกษาครั้งนี้กําหนดกลุMมตัวอยMางในการศึกษาเฉพาะผูGรับบริการในสาขาเดอะไนน พระราม 9 

ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตMอไปควรขยายขอบเขตไปยังสาขาพาราไดซ  พาร ค เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหGบริการ
เปOนลําดับตMอไป 
 2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูGใชGบริการ โดยมีการติดตามประเมินผลความพึงพอใจตามรอบ
ทุก 1 ปU หรือแนะนําใหGศึกษากับตัวแปรอ่ืนๆ เพ่ิมเติมเพ่ือใหGทันกับสถานการณ การเปลี่ยนแปลงในอนาคต
ดังนั้นจึงเสนอแนะวMา ในการทําวิจัยครั้งตMอไปควรศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ ของตลาดเสรีมาร เก็ตท่ีจะเปOนตัวแปร
ท่ีมีอิทธิพลตMอความผูกพันและจงรักภักดี จนกลับมาซ้ือซํ้าและบอกตMอ 
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